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Valget kan veere sveert!

Rigtig mange danskere kan lide at rejse til fjerne lande og opleve eksotiske kulturer, blive udfor-
dret af anderledes samfundsregler og maske endda udsatte sig selv for mere eller mindre farlige
oplevelser, men nar det kommer til vores daglige transport, skal den helst fungere uden overra-
skelser, og pracist som vi havde forestillet os.

Den offentlige transport i Danmark er til at overskue. Vi er ikke sa stort et land, vi har en infra-
struktur, som er rimelig gennemtankt, og der investeres penge i, at den offentlige trafik kan fun-
gere. Det er for de fleste desuden blevet meget nemt at planlagge sin rejserute ved hjzlp af Rej-
seplanen, dsb.dk, Google map mm.

Hos DSB's Kundeambassadar kan vi konstatere, at vi far relativt fa henvendelser, der drejer sig
om selve rejsen. Toget karer ganske pracist og stopper ved den station, man havde regnet med.

Langt starstedelen af de henvendelser, vi modtager hos Kundeambassadgren, drejer sig om pro-
blemer knyttet til keb af en billet, vanskeligheder ved at velge det rigtige produkt, at gennemfare
betaling og at sikre rigtig levering (til adressen, App’en mv). Det kan tyde pa3, at det er enkelt at
rejse, men knap sa enkelt at kebe. Denne tendens kan ogsa genkendes fra internationale kunde-
undersggelser.

| sidste statusrapport beskrev vi udfordringerne ved digitaliseringen, men konstaterede ogsa, at
det var en udvikling, som var kommet for at blive. Vi skal leere at bruge de digitale l@sninger, men
for at det kan ske, skal disse vere bygget logisk op.

| DSB findes der mere end 100 forskellige produkter, som man kan velge imellem, nar man skal
have billet til sin rejse. Det er mange! DSB har besluttet at gare en indsats for at reducere dette
antal. Hvorfor er det mon blevet til sa mange? Det er nok lidt lige som, nar skalene i skabet hober
sig op i stort antal over arene - man kaber nye smarte til, men far ikke lige fjernet de gamle, for
man ved jo ikke, om man lige far brug for dem igen.

DSB har ca. 500.000 kunder hver dag. Der er rigtig mange gnsker om produkter, som lige er
skraeddersyet til den enkelte. En del af enskerne kan maske godt lade sig gare at udvikle rent
teknisk, og det kan maske ogsa gkonomisk vaere et fornuftigt produkt. Men jo flere produkter
man udvikler til at passe individuelle behov, des starre bliver kompleksiteten i udvalget. Vi hgrer
fra kunder, som siger, at de aktivt vaelger toget fra, fordi det er for vanskeligt at sikre sig den rig-
tige billet.

DSB har besluttet sig for at gare det mere enkelt for kunderne at valge - ved at sikre faerre pro-
dukter pa hylderne. Det vil reducere kompleksiteten og gare det nemmere for flertallet af kun-
derne at kabe en billet. Det er et positivt tiltag, som sikkert vil komme mange til gavn.

Til gengaeld kan det ikke undgas, at de produkter, som forsvinder fra hylderne, vil blive savnet af

nogle kunder. Det er vigtigt at tage dette alvorligt og sikre, at kunderne er godt informeret om
@ndringerne pa forhand og far vejledning om alternativer.

Valget kan veaere sveert!



DSB’s ledelse har sat "enkelthed” pa agendaen. | bogen "Den store sammenhang” beskriver DSB
folgende:

"

Kompleksitet og enkelthed

Sd laenge tog ikke kan overhale, beskaeftiger vi os med noget, der naesten ikke kan lade sig gore. En
kompleks raekke af afgange, ankomster og begivenheder, der konstant forandrer sig.

Men det svareste er, at vores kunder skal opleve det hele som forbloffende enkelt, bekvemt og
nemt.

Det ser ud til, at DSB er kommet ganske langt med at gare rejsen enkel for kunderne. Der er dog
endnu et stykke arbejde at gore, far at det bliver bekvemt og nemt at kabe billet til rejsen.

| denne statusrapport kan du laese mere om de henvendelser, som Kundeambassaderen har mod-
taget i farste halvar 2014. Antallet af henvendelser har en stigende tendens - skyldes det mon, at
kompleksiteten gor det vanskeligt at gennemskue et kab, eller kan det ogsa tilleegges den storre
bevidsthed om muligheden for at klage, som findes i samfundet generelt?



Henvendelser til Kundeambassadgren

Der er fortsat flere og flere kunder, der vaelger at henvende sig til Kundeambassaderen for at fa
en ny og uafhangig vurdering af deres sag. | 1. halvar 2014 har 256 kunder henvendt sig til Kun-
deambassadaren. Dette er sammenlignet med sidste halvar en stigning pa knap 20 %, samt den
starste stigning, der er konstateret fra halvar til halvar - nar der ses bort fra opstartshalvaret.

Efter en dialog og fornyet vurdering fra DSB Kundeservice er 16 % af henvendelserne efter aftale
tilbagefort til Kundeservice, som har genbehandlet sagen - hvilket er en mindre andel sammenlig-
net med sidste halvar.

Fra etablering af Kundeambassaderfunktionen og frem til i dag kan der konstateres en konstant
og markant stigende tendens i antallet af henvendelser igennem hele perioden. Samtidig hermed
oplever Kundeambassadaren en gget kompleksitet i de henvendelser, som kunderne gnsker at fa
revurderet.

Henvendelser til Kundeambassadgren

1. halvar 2013 2. halvar 2013 1. halvar 2014
Henvendelser behandlet hos
Kundeambassadgren 161 187 221
Udvikling ift. sidste halvar = +15 % +18 %
Kundeservice genbehandlet 42 35 35
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Typer af henvendelser til Kundeambassadgren

1. halvar 2013 2. halvar 2013 1. halvar 2014
Kontrolafgifter 54 % 51% 60 %
Produkter 14 % 16 % 20 %
Undervejs pa rejsen 12 % 11 % 7%
Service 20 % 22 % 13 %

Hovedparten af henvendelserne til Kundeambassadaren vedrgrer en Kontrolafgift og andelen er
steget. Derudover er der mange, som henvender sig vedrarende et af DSB's produkter - heraf
mange vedrgrende Ungdomskort.

Sammenlignet med sidste halvar vedrarer faerre henvendelser kundeoplevelserne undervejs pa
rejsen og den service, som DSB tilbyder.

Dermed kan 80 % af henvendelserne relateres til kundens valg og kgb af billet til rejsen, samt
udfordringer med at fa sikret sig den rigtige billet.

Kontrolafgifter

Baggrunden for, at kunderne henvender sig om en Kontrolafgift, er varieret. Dog kan der konsta-
teres flere henvendelser fra kunder, som havder, at de ikke er den rette modtager af en Kontrol-
afgift. Ogsa mange henvender sig, da de ikke forstar kravet om, at en mobilbillet, for at vaere gyl-
dig, skal vaere kabt, inden kunden stiger pa toget. Mange antager fejlagtigt, at de kan kebe mo-
bilbilletten i sidste @jeblik pa vej ind i toget, eller nar de i hast netop ndede at komme med toget.

Den ggende andel henvendelser om en Kontrolafgift formodes blandt andet at kunne henfares til
@ndret praksis pa omradet i forbindelse med det ny billetteringskoncept, som blev indfert den 1.
januar 2014. Kunder, der efter kontakt til DSB Kundeservice, har faet kontrolafgiften eftergivet
mod betaling af billet til rejsen samt i nogle tilfelde et administrationsgebyr for behandling af
sagen, henvender sig efterfalgende til Kundeambassaderen, da de helt gnsker helt at undga beta-
ling til DSB.

Produkter

Langt hovedparten af henvendelserne til Kundeambassadaren omkring et produkt vedrerer bestil-
ling og levering af Ungdomskort. Sammenlignet med sidste halvar er der flere kunder, der hen-
vender sig til Kundeambassaderen om dette. | samme periode er der sket et fald i klager til Kun-
deservice om dette produkt. Det kan tyde p3, at produktet generelt er blevet lettere tilgengeligt
for kunderne, men i de tilfalde, hvor en kunde mader individuelle udfordringer, er der fortsat stor
kompleksitet og vanskeligheder ved at fa last problemerne.



Undervejs pa rejsen

7 %, af de henvendelser Kundeambassaderen modtager, vedrarer kundernes oplevelser undervejs
pa rejsen. Hovedparten af disse henvendelser drejer sig om, at den rejsende har savnet informati-
on undervejs pa turen, nar der har varet forsinkelser eller @ndringer. Der har i dette halvar kun
varet fa henvendelser om manglende siddepladser i toget.

Service

13 % af henvendelserne vedrgrer den service, DSB leverer. Heraf vedrarer ca. halvdelen et krav
om gkonomisk kompensation i forbindelse med forsinkelser eller aflysninger. Ofte har kunderne
en forventning om, at de ved forsinkelser i stedet kan tage en taxa til den planlagte destination
og efterfalgende fa omkostningen dakket af DSB. Der er sj®ldent grundlag for at tilbyde disse
kunder kompensation. @vrige henvendelser om DSB’s service omhandler et gnske om hel eller
delvis refundering af rejsens pris, da turen ikke levede op til kundens forventninger.

Rejsekort

Flere kunder, men fortsat fa, henvender sig til Kundeambassadaren om brug af Rejsekort. Disse fa
sager har varet vedreorende uenighed om, hvorvidt der er foretaget check ind pa kortet inden rej-
sens begyndelse eller misforstaelser i forbindelse med betalinger for Tank-op pa kortet - sarligt
nar kunden har faet et nyt betalingskort.



Kundeambassadorens afggrelser i individuelle sager

1. halvar 2014

Kontrolafgifter
Alle sager

Qvrige Klager

M Anbefaler uddybende svar

M Anbefaler ny individuel lasning

B Anbefaler ny individuel lgsning og ny DSB Lesning
W Kunden far ikke medhold

Kundeambassadarens anbefalinger er grupperet i 4 kategorier:
o Behov for et uddybende svar til kunden om den afggrelse, der er truffet
. Behov for en ny lagsning for den enkelte kunde
e« Behov for en ny lgsning for den enkelte kunde og samtidig behov for en generel &ndring i DSB's procedurer

. Intet grundlag for at eendre den afggrelse DSB har truffet, og DSB’s svar til kunden er deekkende

| Kundeambassadarens opgarelse over afggrelser skelnes der imellem, hvorvidt sagen vedrgrer en
Kontrolafgift eller en klage over andre forhold. Denne opdeling er valgt, da der ofte er sarlige
forhold, der gor sig gxldende i sager vedrarende kontrolafgifter.

| ca. halvdelen af sagerne bekraftes DSB's afgarelse i sagen - dog i hele 67 % nar det drejer sig
om kontrolafgifter.



Kontrolafgifter

24 % af de kunder, der henvender sig om en Kontrolafgift, far, efter en fornyet gennemgang og
revurdering af sagen hos Kundeambassadaren, helt eller delvist eftergivet kontrolafgiften.
Grundlaget for nye afgarelser kan bl.a. vaere, at det ved en efterfglgende undersagelse viser sig,
at kunden havde gyldig rejsehjemmel og var uden skyld i, at denne ikke kunne vises pa rejsen.
Har der varet fejl pa DSB's billetudstyr, og kunden ikke pa anden vis har haft rimelig adgang til at
anskaffe sig en billet, har Kundeambassadgren anbefalet, at en Kontrolafgift blev eftergivet.

| enkelte sager har Kundeambassadaren konstateret, at utilstraekkelig kundevejledningen har vee-
ret skyld i den manglende rejsehjemmel.

Udvikling i Kundeambassadorens afggrelser
- Kontrolafgifter

1. halvar 2013 2. halvar 2013 1. halvar 2014
Anbefaler uddybende svar 4 % - 7 %
Anbefaler ny individuel lgs-
ning 38 % 35 % 24 %
Anbefaler ny individuel lgs-
ning og ny DSB lgsning 2% 2% 2%
Kunden far ikke medhold 56 % 63 % 67 %

Der er i dette halvar 10 % feerre kunder, der far eftergivet kontrolafgiften ved henvendelse til
Kundeambassadgren.

Som omtalt i forrige statusrapport var den positive udvikling forventet. Dels som effekt af det nye
billetteringsprojekt med nye retningslinjer for proces og afgarelser hos Kundeservice, dels som
effekt af ny handtering af sager om falsk ID.

Der har de seneste maneder, som en del af projekt "Det gode svar”, varet arbejdet fokuseret
med grundlaget for at treeffe den rigtige afgarelse i sager om Kontrolafgifter. Det forventes der-
for, at der ogsa i den naeste statusrapport vil kunne konstateres et fald i andelen af sager, hvor
Kundeambassadgren anbefaler, at der findes en ny lgsning.

Stigningen i behovet for en uddybning skyldes primert, at kunden har veeret utilfreds med, at en
eftergivelse af en kontrolafgift ikke betyder fuld afskrivning, men at der skal betales et admini-
strationsgebyr, samt for billetten til rejsen.

@vrige sager

70 % af kunderne har faet en ny lgsning pa anbefaling fra Kundeambassadaren eller en ny og ud-
dybende forklaring pa DSB's afgarelse i sagen.

Langt hovedparten af sagerne, hvor Kundeambassadaren anbefaler, at der findes en helt ny las-
ning for kunden, er i sager omkring betaling og levering af Ungdomskort.

| 5 % af sagerne har der vaeret grundlag for ogsa at anbefale generelle @ndringer og forbedringer.
Dette har i hgj grad veeret i sager om levering af Ungdomskort samt i situationer, hvor kundevej-
ledningen pa DSB’s hjemmeside kunne misforstas.

| 30 % af sagerne har der ikke varet grundlag for at anbefale en @&ndring af DSB’s afgarelse i sa-
gen.
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Udvikling i Kundeambassadgrens afggrelser
- Qvrige sager

1. halvar 2013 2. halvar 2013 1. halvar 2014
Anbefaler uddybende svar 42 % 37 % 39 %
Anbefaler ny individuel lgs-
ning 18 % 24 % 24 %
Anbefaler ny individuel los-
ning og ny DSB lgsning 5% 6 % 5 %
Kunden far ikke medhold 35 % 33 % 32 %

Fordeling af afgarelserne pa kundehenvendelser til Kundeambassadgren er i disse sager stort set
uforandrede.

Kundeambassadgren kan dog konstatere en stigende kompleksitet med mere principielt indhold i
de sager, hvor der anbefales en ny lgsning eller en uddybning af DSB's farste svar til kunden.

| flere af sagerne har DSB Kundeservice truffet en korrekt afggrelse i henhold til DSB’s praksis pa
omradet, men der har varet et grundlag for at anbefale en generel @ndring i geldende praksis, og
dermed ogsa at anbefale en ny lasning i den konkrete sag. | andre sager har der ikke varet grund-
lag for at anbefale en &ndring af DSB's afggrelse, men da sagen har vaeret kompleks, har det der-
for veeret nodvendigt med et mere udforligt svar.

Ses der bort fra sager, der vedrogrer betaling og levering af Ungdomskort, ses dog en fortsat posi-
tiv udvikling, hvor DSB Kundeservice er blevet bedre til at traeffe korrekte individuelle afgarelser.
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Kundeambassadorens anbefalinger

| 1. halvar 2014 har Kundeambassadaren fokuseret pa anbefalinger pa individuelle henvendelser
og radgivning, samt projektet "Det Gode Svar"”.

Kundeambassaderen har pa eget initiativ igangsat to nye undersggelser til opstart august 2014.

Undersogelse af Rejsekort — med fokus pa udstedelse og brug af Rejsekortet

Kundeambassadgrens abningsbrev afleveret til DSB 2. juli 2014

Kundeambassadgren har i forbindelse med henvendelser fra individuelle kunder, der har klaget
til Kundeambassadaren, samt henvendelser til Kundeservice, noteret sig et behov for at se
naermere pa udvalgte problemstillinger - relateret til kundernes oplevelser ved brug af Rejse-
kort.

Kundeambassadgren har derfor fundet anledning til at iveerksatte en undersggelse af relevante
forhold i forbindelse med udstedelse og brug af Rejsekort. Unders@gelsen vil omfatte savel bag-
grunden for enkeltsager, de processer og procedurer, der er knyttet til udstedelse og brug af
Rejsekortet, samt den vejledning, der gives kunderne i forbindelse med kgb og brug af kortet.

Formalet er at bidrage til en problemfri rejse for kunderne ved benyttelse af Rejsekort. Med
afseet i dette undersgges, om der er grundlag for at anbefale @&ndringer i nogle af ovenstaende
elementer for at opna feerre henvendelser og for at bidrage til, at kunderne oplever, at det er
enkelt og problemfrit at benytte Rejsekortet.

God forvaltningskik ved handtering af kundeklager

Kundeambassadgrens abningsbrev afleveret til DSB d. 2. juli 2014

Kundeambassadgren har i forbindelse med henvendelser fra individuelle kunder, der har klaget,
samt fra egne observationer under arbejdet med projekt "Det Gode Svar” i Kundeservice, note-
ret sig en vis uklarhed i praksis og retningslinjer for forvaltning af personfglsomme data.

Kundeambassadgren har derfor fundet anledning til at undersgge og belyse den eksisterende
praksis for kundehandtering, sagsbehandling, sagens afgarelse og omgang med persondata.

Formalet med Kundeambassadgrens undersggelse er at pege pa indsatsomrader, hvor der er
behov for at tilvejebringe klare procedurer og retningslinjer. Undersaggelsen skal bidrage til at
sikre, at DSB’s praksis til stadighed lever op til kravene i Persondataloven, samt sikre god for-
valtningsskik i DSB.

Denne undersggelse vil blive gennemfort i samarbejde med Kommerciel og Jura & Sekretariat og
dermed handteres som et falles projekt. Dette for at sikre at der udover en rapportering af pro-
blemomrader, ogsa udarbejdes konkrete retningslinjer, som projektet vil tage ansvar for bliver
implementeret i Kundeservice.



Opfalgning pa tidligere anbefalinger

| dette afsnit vil der blive rapporteret pa de tiltag, der er afstedkommet af Kundeambassadarens
tidligere anbefalinger: "Misbrug af identitet ved kontrol i toget” og "Ungdomskort” (tidl. "Uddan-
nelseskort og HyperCard").

Misbrug af identitet ved kontrol i toget

Problemstillingen blev forste gang beskrevet i statusrapporten for 1. halvar 2013. Kunde-
ambassadgrens konklusioner og anbefalinger blev afleveret til DSB 20. december 2013 og
beskrevet i statusrapporten for 2. halvar 2013.

| sommeren 2013 igangsatte Kundeambassadaren en undersggelse af DSB’'s handtering af sager,
hvor kunder har fdet misbrugt deres identitet i forbindelse med udstedelse af en Kontrolafgift.

Baggrunden for undersggelsen var det store antal kundehenvendelser.

Formalet med Kundeambassadgrens undersggelse var at identificere de primare arsager til de
mange kundehenvendelser, samt analysere procedurer i sagsbehandlingen og ved kontrollen i
toget.

Konklusionen var, at der var behov for gget fokus pa identifikation i kontrolsituationen i toget,
samt at der var behov for nye retningslinjer for sagshandtering af disse sager med storre inddra-
gelse af kunden. Det var ogsa vurderingen, at samarbejdet mellem Kundeservice og Operation
skal styrkes for at fa stoppet et misbrug.

Hele Kundeambassadgrens anbefaling kan laeses her:
http://www.dsb.dk/Global/PDF/Kundeambassad%c3 %b8r/Misbrug%20af%20id Anbefaling.pdf

Status pa igangsatte forbedringsaktiviteter — Status modtaget d. 25. juni 2014
Anbefalingerne er ikke implementeret fuldt ud.

¢ | toget er metoden til identifikation blevet styrket.

o Der er implementeret nye standardsvar i forhold til sagshandtering af disse sager i Kundecen-
tret. Disse standardsvar afkraver en hgjere grad af dokumentation og involvering af kunden.

e En Tro & Love erkleering er juridisk tilpasset og anvendes nu mere malrettet
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Ungdomskort (tidl. Uddannelseskort og HyperCard)

Kundeambassadgrens anbefalinger. Afleveret til DSB april 2012 og beskrevet i statusrap-
porten for 1. og 2. halvar 2012 samt 1. og 2. halvar 2013

Kundeambassadgren anbefalede i sin rapport om Ungdomskort DSB at gennemfare forbedringer
pa iser folgende problemomrader:

e En kompleks bestillingsproces
o Tydeligere information til kunderne

Hele Kundeambassadarens anbefaling kan leses pa DSB's hjemmeside.

Status efter idriftsattelse af nyt system august 2013

Der er sket @ndringer efter Kundeambassadarens anbefaling i 2012, som har medfert forbedrin-
ger i bestilling og leveringer til kunden. Der er ogsa sket forbedringer i informationerne til kun-
derne, om end der fortsat er behov for udvikling. Der blev ved lovaendringen i august 2013 udvi-
det adgang for flere unge til at fa et Ungdomskort, hvilket har medfart en staerk stigende efter-
spargsel.

DSB og Kundeambassadaren modtager fortsat mange henvendelser fra kunder, der oplever
problemer med bestilling og levering af Ungdomskort. Dog er der i DSB Kundeservice et fald i
antallet af henvendelser per udstedt kort.

DSB har oplyst om fglgende tiltag til forbedringer for kunder, der bestiller Ungdomskort:

"DSB vil tilbyde sine kunder en "Vise-App” fra 5. august og vil spaendt folge udviklingen og de un-
ges interesse for tilbuddet. Dette forventer DSB vil give et fald i antal henvendelser, is@r ndr det
drejer sig om genbestillinger og @ndringer af kort, hvor tiden fra bestilling til "levering af kort” kan
reduceres markant.

Ved organisatorisk forandring bringes hdndtering af henvendelser om Ungdomskort taettere pd
produktudviklingen samtidig med, at der er blevet udarbejdet en detaljeret dokumentation af alle
kundevendte processer.”

DSB har med assistance fra DSB’s optimeringskonsulenter ivaerksat yderligere en analyse af
arsagerne til de fortsat mange henvendelser - med henblik pa at reducere dette.

Kundeambassadgren arbejder sammen med DSB om flere forbedringspunkter vedrarende Ung-
domskort. Kundeambassadaren vil fglge udviklingen i antallet af kundehenvendelser.
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Kundeambassaderens anbefalinger baseret pa individuelle kundehenvendelser

| fem tilfelde har Kundeambassadgren i forbindelse med behandlingen af en individuel henvendel-
se fundet anledning til at rejse en generel problemstilling (heraf to om tilkab til periodekort). DSB
har i de fleste tilfeelde anerkendt Kundeambassaderens anbefaling og ivaerksat aendringer pa om-
raderne.

Herunder er et kort resume af anbefalingerne.

Kundeambassadgrens anbefalinger baseret pa individuelle kundehenvendelser

DSB anerken-
Emne der anbefalin-
gen

Andring er
gennemfort

Nar DSB udbyder Orangebilletter til salg, bliver der pa dsb.dk
angivet, at der er "udsolgt” pa specifikke straekninger, hvor der
ikke har vaeret sat Orangebilletter til salg. Ja Nej
Kundeambassadgren har anbefalet, at teksten &ndres.

DSB har anerkendt anbefalingen, men teksten er endnu ikke @ndret.
Nar en kunde har delvis hjemmel til sin rejse med et periodekort og
gnsker at tilkgbe de resterende zoner, er det uklart, hvordan kun-
den skal forholde sig.

Kundeambassadaren har anbefalet, at information pa dsb.dk skal

tydeliggares. Ja Ja
Informationen pad dsb.dk er blevet tilrettet.
Kundeambassadgren vil se neermere pa retningslinjerne for tilkgb af
zoner generelt.
Nar kunder kgber billetter til en station, folger der ret med til om-
stigning til nogle specifikke zoner i forlengelse af rejsen (videre
transport for samme pris).
Kundeambassadgren har tidligere, og nu igen, i en konkret sag an- Ja Ja
befalet, at informationen pa dsb.dk/stationerne tydeliggares.
Informationen er blevet andret pa dsb.dk.
Kunder, der har bestilt et Ungdomskort, og hvor betalingen fejler,
far ikke pamindelse om betalingen, men kortet tilbageholdes, indtil
betalingen er gennemfart. Nar betalingen gennemfares, tilsendes
Ungdomskortet med den oprindelige startdato pafert. Dette bety-
der, at kunden far tilsendt et kort, hvor gyldigheden ligger tidligere
end modtagelsen.
Ja Ja

Kundeambassadgren har anbefalet, at der etableres en praksis for
betalingspamindelse, samt at kunderne ikke palsegges udgifter til et
kort, som de ikke har kunnet benytte.

DSB har indfert retningslinjer, som sikrer kunderne refundering af
deres ekstra rejseudgifter i ovennaevnte sager ved henvendelse til
DSB.
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Kundeambassadgren har radgivet DSB i principielle problemstillinger

| 3 tilfeelde har Kundeambassadaren i forbindelse med konkrete handelser bidraget med radgiv-
ning til DSB for l@sning af principielle problemstillinger. DSB har i alle tilfeelde benyttet sig af rad-

givningen.

Herunder et kort resume af rddgivningen.

Kundeambassaderens radgivning

Emne

Kundeambassadoren

Ved storre uregelmaessigheder i trafikken, ved storm eller
strejke, ved handtering af klager, ved opggrelse af rejse-
tidsgaranti m.m. har passagerer nogle rettigheder, som
star beskrevet i forskellige lovgivninger og kontrakter.
Kompleksiteten kan vere stor, da lovgivningen bade er
lokal og international. Formidlingen og handteringen kan
i situationer vare vanskelig at sikre, savel for den individu-
elle kunde pa rejsen, som for medarbejderne i DSB.

DSB har beskrevet de ngdvendigste regler i DSB's
Forretningsbetingelser.

Strejken blandt Veolia medarbejdere i Sverige pavirkede
Jresundstrafikken. | den situation valgte DSB at indsztte
busser for at hjzlpe kunderne over Qresundsbroen med
efterfalgende omstigning i Hyllie.

Bustransporten pafgrte kunder, som var afhaengige af
kerestol, et problem.

Kundeambassadgren gennemferer uddan-
nelse af DSB medarbejdere/ledere i passa-
gerrettigheder.

Kundeambassadaren indgar i dialog med
ledelsen, nar der er behov for at udstikke
retningslinjer ved starre uregelmassigheder
i trafikken og ved situationer som storm og
strejker.

Kundeambassadgren indgik i dialog med
DSB @resund om problemet og DSB QOre-
sunds forpligtelser. DSB @resund udarbej-
dede retningslinjer for at hjalpe disse kun-
der med alternativ transport over @resund.

Kunder, som benytter sig af Rejsekort Ung, har mulighed
for at opna rabatter, nar de rejser pa tveers af takstomra-
der. Det er et krav, at kunden sammen med sit Rejsekort
Ung tilkagber et WildCard.

Nar kunder alene rejser pa S-togsnettet, opnas der ikke
andre rabatter end ved Rejsekort Voksen. Der opstod
behov for vurdering af rimeligheden af at forlange, at der
vises WildCard ved kontrolsituationen i et S-tog.

Kundeambassadgren anbefalede DSB, at
kravet om fremvisning af WildCard ved
kontrolsituation i S-tog blev afskaffet - ud
fra betragtningen, at kunden dermed blev
pafart en unadig ekstrapris for sin rejse.
Dette uanset, at reglen er tydelig beskrevet
pa rejsekort.dk
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Kundeambassadarens gvrige samarbejde med DSB

Kundeambassadoren bidrager til forbedringer i DSB til gavn for kunden. Udover at besvare skrift-
lige henvendelser, udarbejde anbefalinger samt radgivning indgar Kundeambassaderen desuden i
forbedringsprojekter i samarbejde med DSB's ledelse.

| projekterne sikres udnyttelse af Kundeambassadgrens indsigt fra kundehenvendelser, erfaringer
fra analyser med afsat i kundens stasted savel som fokus pa tveaers af ansvarsomrader i DSB. |
samarbejde med de respektive forretningsomrader udvides leverancen til at omfatte konkrete
lgsningsforslag og bidrag til implementering og gennemfarsel af den gnskede forandring.

Kundeambassadgrens involvering i sdadanne projekter kan ikke omfatte sagsbehandling af konkre-
te sager for at sikre, at Kundeambassadaren fortsat er en uafhangig ankeinstans for kunderne.

| 1. halvar af 2014 har Kundeambassadgren fortsat vaeret involveret i projekt "Det Gode Svar” -
med ansvar for at gennemfere en forandring af kommunikationen med kunder, der klager. Projek-
tet afsluttes oktober 2014, og endelig rapportering vil folge med naeste statusrapport.

Hdndtering af skriftlige henvendelser - Projekt "Det Gode Svar” - eksempler pd resultater:
e Defineret og godkendt mission, som medarbejderne kender
e Gennemfoert uddannelse indeholdende:
e Lar at lase og en struktureret afgarelsesproces
e Lar at skrive, brug af skabeloner og standardbreve
o Sikre kvalitet i brevene ved god korrekturlesning
e Guide til god telefonskik
o Bidraget til forbedret processer
o Udarbejdelse af kvalificerede standardbreve og kvalitet i brugen af disse

Kundeambassaderen oplever en klar forbedring af den skriftlige kommunikation for de to omra-
der, som projektet til dato har fokuseret pa. Susanne March Koch sikrer, ved ugentlig kvalitets-
kontrol af tilfeldigt udvalgte sager, at brevene udvikler sig i positiv retning og har kvitteret for

markante forbedringer af de individuelle kundesvar.

Projektet fokuserer frem til oktober pa savel at forankre forandringerne, som at udvide kompe-
tencerne til de gvrige omrader i Kundeservice, som arbejder med skriftlig kommunikation.

17



Effekt af Kundeambassadgrfunktionen

Effekten af Kundeambassaderens arbejde males pa 3 parametre:
o Udvikling i sager behandlet i Ankenavnet for Bus, Tog og Metro

« Utilfredse gensvar pa Kundeambassadgrens afgarelser
o Effekt af anbefalinger afleveret til DSB

Udvikling i sager behandlet i Ankenavnet

Sager behandlet i Ankenavnet

1. halvar
2012 2013 2014
Ankenavnssager, DSB 58 30 10
Kundeambassador afgorelser 187 348 221
Kundeambassadegr afggrelser
indbragt for Ankenavnet 3 3 1

Antallet af sager rejst i Ankenavnet mod DSB i forste halvar 2014 er lavt.

Dette skal ses i sammenhang med, at Kundeambassadaren generelt handterer et stigende antal
sager.

Af de 10 sager behandlet i Ankenavnet blev der givet delvist medhold i en enkelt sag. | de gvrige
sager fik DSB fuldt medhold.

En enkelt kunde har i dette halvar valgt at indbringe en sag for Ankenavnet efter at have modta-
get Kundeambassaderens afgorelse. Ankenavnet fandt i denne sag ikke grundlag for at give kun-
den medhold.

Utilfredse gensvar, individuelle anbefalinger

Efter modtagelse af Kundeambassadarens afgarelser er 1,7 % af kunderne vendt tilbage, da de
ikke var tilfreds med afggrelsen. | et enkelt tilfelde har det afstedkommet en ny afggrelse.

Hertil kommer enkelte tilfelde i sager om kontrolafgifter, hvor kunden trods Kundeambassado-
rens afgarelse oplyser, at vedkommende ikke anerkender afgarelsen og ikke er indstillet pa at
betale afgiften.

Effekt af anbefalinger afleveret til DSB

Effekten af Kundeambassaderens anbefalinger afleveret til DSB ber ideelt set males pa udviklin-
gen i antallet af kundeklager for det pagaldende omrade. Den tilgaengelige statistik fra DSB Kun-
deservice giver dog ikke mulighed for denne form for opfelgning.

Ungdomskort

DSB har gennem lengere tid arbejdet med at gore bestillingen og betaling af Ungdomskort mere
enkel for kunderne. Dog er der fortsat mange, der henvender sig om problemer og med klager
-bade hos DSB Kundeservice og til Kundeambassadgren.
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Kundeservice har oplyst, at det i farste halvar af 2014 kan konstateres, at der i gennemsnit mod-
tages 1 henvendelse for hvert 4. kort, der bliver udstedt. Samlet set er der i dette halvar modta-
get 79.686 henvendelser om et Ungdomskort eller i gennemsnit mere end 13.000 henvendelser
hver maned. Trods et fald i antallet af henvendelser er det fortsat mange henvendelser om et
enkelt produkt.

Kundeambassadgren finder derfor, at der er anledning til labende at fglge udviklingen i antallet af
henvendelser om Ungdomskort.

Misbrug af identitet ved kontrol i toget

Andringer i processen og sagshandteringen i sager om misbrug af identitet ved kontrol i toget er
igangsat i 1. halvar 2014, og Kundeambassadgren vil vurdere effekten af endringerne i andet
halvar 2014.
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Hvem hj=lper kunden, nar det gar galt?

Der findes mange tilbud til os derude. Du kan bestille en speciallavet stol direkte hos snedkeren.
Kegbmanden salger malken til dig, som han har kebt hos mejeriet, som har kebt den hos land-
manden. Du kaber en flybillet hos et rejsebureau, der star SAS pa billetten, men du flyver med
Lufthansa den ene vej. Du kgber din telefon hos Fona, dit abonnement hos Telenor, og du modta-
ger signal fra en mast ejet af Telia. Du kerer med bussen til Valby og videre med toget og har
betalt for din rejse med Rejsekort.

Det kan vere svaert som kunde at gennemskue, hvem man egentlig har indgaet en aftale med.

Hvis du har kebt nye sko i en skobutik, og de gar i stykker - sa er det enkelt at vaere forbruger,
for du ved, at du blot kan henvende dig i butikken, hvor de er kegbt. Du behgver ikke at bekymre
dig om, hvor mange led der har vaeret involveret, inden skoene er blevet dine.

For kunder der rejser med offentlig transport, er det en lidt sterre udfordring. Det er ikke helt sa
gennemskueligt, hvor man skal henvende sig med en klage, hvis man f.eks. har rejst med flere
trafikselskaber eller har kbt sin billet i en DSB automat pa Kebenhavns Hovedbanegard til en
rejse med en Movia bus.

Hvis alt gar planmaessigt, og vi far den vare, vi har bestilt, til tiden, i rigtig kvalitet og til den aftal-
te pris, sa er der sjeldent et problem. Men hvis der har varet problemer pa rejsen eller med bil-
letten, hvem vil sa tage ansvaret for en klage?

Kundens rettigheder sikres i savel EU-forordningen, dansk erstatningsret og forbrugerret samt
trafikselskabernes forretningsbetingelser. Sa egentlig er det enkelt nok. Men det galder ikke kun
om at have juraen pa plads, det drejer sig ogsa om at gere det enkelt for kunden at finde ve;j.

Inden for transportverden har man altid arbejdet med to mulige ansvarlige - den, som har solgt
billetten og den, som har forestaet transporten. Kunden har ret til at henvende sig til begge for at
fa lost sin klage. Det er muligt at den, som har solgt billetten ikke kan l@se problemet, men det
fritager ikke fra ansvaret for enten at finde en lgsning eller sgrge for, at kunden kommer i rette
hander. Ofte er det nemmest at henvende sig til den, som har ansvaret for transporten, da de
skal udbetale eventuel kompensation for forsinkelser, erstatning for gdelagt bagage, kan svare
pa, hvorfor man har faet en Kontrolafgift, eller om det er en god ide at kebe en pladsbillet til to-
get. Ansvaret bliver dog igen lidt uklart, hvis man benytter bus, tog, metro og bus til samme rejse,
hvor en eventuel forsinkelse kan forplante sig igennem hele rejsen.

Trafikselskaberne arbejder af naturlige arsager sammen for at sikre den bedst mulige l@sning for
kunden og den mest effektive udnyttelse af ressourcer. Denne tanke forfalges i en aftale om et
virtuelt Kundecenter, nar kunden har et Rejsekort -samt i den aktuelle drogftelse af en Paraply-
organisation i hovedstadsomradet. Det er dog vigtigt i denne sammenhang, at man nar til enig-
hed om, hvem der barer ansvaret for kunden, ogsa nar kunden har noget at klage over, sa kun-
den ikke bliver kastebold mellem trafikselskaberne.

Hvis kunden har kabt sit Rejsekort i DSB-salg pa Hovedbanegarden, har valgt at Movia skal vare-
tage hans betalingsaftale, primaert foretager sine rejser med SydTrafik, men glemmer at foretage
check-ud 3 gange, nar han foretager rejser med DSB. Hvem skal hjelpe kunden, nar han gnsker at
klage over sparring af Rejsekortet?
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En klage er guld veard for virksomheder - kun nar kunderne vil bruge tid pa at fortelle om deres
oplevelser, kan en virksomhed blive dygtigere. Derfor er det vigtigt, at virksomhederne gor det
enkelt at modtage tilbagemelding pa kvaliteten af leverancen. Ogsa af den grund er det nadven-
digt, at en klage lander det rigtige sted. Det er vigtigt, at viden om kundens oplevelse gar til den
involverede virksomhed og bliver placeret pa det rigtige skrivebord for derefter at komme alle
kunder til gavn.

Hvis man kan tale om "at eje” en kunde, sa lad dette vaere en opfordring til at skabe retningslinjer

i samarbejdet mellem trafikselskaberne, sa det er tydeligt, hvilket trafikselskab, der ejer kunden
og dermed tager ansvaret for at hjelpe kunden med sin klage.
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